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KAKO DA ORGANIZUJETE
FORMU | STRUKTURU
PREZENTACIJE

riste motivacioni govornici i treneri za razvoj
personalnih vestina. Imajte na umu da vecdina
prezentacije koristi kombinaciju ovih formi.
Cerdil je recimo koristio patos i logos. Cuveni
motivacioni govornik Zig Ziglar je koristio pa-
tos i etos itd. Vazno je znati da vi mozete biti
efektivni ako koristite bilo koji od ovih stilova ili
kombinaciju samo ako odaberete formu koja je
odgovarajuca za datu situaciju i publiku. Nijed-
na od ovih formi nije najbolja i svaka moze biti
efektivna u zavisnosti od situacije i govorniko-
vog personalnog stila komunikacije.

Intelektualci resavaju probleme,
geniji ih sprecavaju.
Albert Ajnstajn

Struktura

Struktura prezentacije se sastoji od tri faze:
planiranje, pripremanje i izvodenje i od sustin-
ske vaZznosti je da ih dobro poznajete i izvede-
te kako valja

Faza planiranja. U ovoj fazi treba da istrazite i
razvijete glavne tacke vase prezentacije. Vaz-
no je sakupiti veliki broj informacija iz autori-
tativnih izvora. Potrebno je naé¢i mnogo vecu
kolic¢inu informacija nego sto Cete je izneti na
prezentaciji jer vam to znanje daje potpuniji
uvid u temi i mogucnost da je jasno iznesete.
Potom, koristeéi ovaj radni material treba da
identifikujete svoju centralnu temu, razvijete
svaku tacku koja podrzava glavnu premisu i or-
ganizujete sadrzaj oko ovih glavnih tacaka.
Faza pripremanja. U ovoj fazi treba da uzmete
glavnu supstancu svoje prezentacije i oZivite je
uz pomo¢ osnovnih govornickih principa kao sto
su: univerzalni govornicki zakon i magi¢no pra-
vilo trojke. Univerzalni zakon kaze: 1. Recite im
Sta Cete im predstaviti, 2. Predstavite im to, 3.
Recite im $ta ste im upravo predstavili. Drugim
reCima svaka prezentacija treba da ima: uvod, ra-
zradu i zaklju¢ak. Magicno pravilo trojke kaze: li-
mitirajte svoju prezentaciju na tri glavne tacke ili
poruke i necete pogresiti. Tri glavne poruke nisu
definitivna formula uspeha ali su formula koja
uvek funkcionise. Zasto? Zato Sto vecina ljudi ne
moze da zapamti vise od tri stvari koje im ispri-

Cate. Ako hocete da se vasa prezentacija pamti
limitirajte svoju poruku na tri glavne poruke. Ko-
nacno, posto su vam sustina i forma pripremljene
ostaje vam da svoju poruku ucinite jos jasnijom,
razumljivijom i upecatljivijom. Da biste to uradili
morate da koristite takozvane ilustracije. Veliki
govornici koriste upecatljive primere, anegdote,
humor, recenice velikih ljudi i slicne alatke.

Faza izvodenja. Ova faza ukljucuje stvari kao sto
su personalni govornicki stil, koris¢enje ponav-
ljanja, govor tela, koris¢enje audio-vizuelnih po-
magala, interaktivnih vezbanja i igri kao i drugih
tehnika za ukljuivanje publike u prezentaciju.
Fokusiraéemo se sada na nekoliko stvari koje ne
smete da koristite prilikom izvodenja prezenta-
cije: Nemojte da recitujete. Ne pokusavajte da
napamet naucite tekst i da ga tacno izgovorite.
To je najsigurniji nacin da svoju publiku oterate
U san. Zapamtite pravilo komunikacije: na druge
ljude utiCemo 7% verbalno ili reCima koje izgo-
vorimo, 36% vokalno ili nacinom na koji to izgo-
vorimo i 55% stavom ili uverenjem i energijom
koju unesemo u govor. Kada recitujete svoj tekst
vi ste izgubili 93% Sansi da istinski izvrSite uticaj
na publiku. Vi se u stvari fokusirate se na 7% i sve
vreme strepite da li ¢ete i to redi kako treba a
istovremeno propustate 93% Sansi da fascinira-
te svoje slusaoce. Nemojte da Citate. Prisetite se
kada vam je neko poslednji put citao. Verovatno
je to bio neko od vasih roditelja kada ste bili dete
uvecCe u krevetu. A sta je bila svrha tog Citanja?
Da li se ta svrha podudara sa svrhom vase pre-
zentacije? | tako smo zavrsili sa Citanjem. Nemoj-
te zapoceti sa vicom ili barem budite ekstremno
oprezni. Jedna od odlika losih govornika je zlou-
potreba viceva na samom pocetku prezentacije.
U devet od deset slucCajeva taj vic ili nece biti
smesan ili ga je vedina ¢ula vise puta u proteklih
mesec dana. A u 99% slucajeva taj vic nema nika-
kve veze sa vaSom prezentacijom. Humor je va-
Zan sastojak dobre prezentacije ali samo ako je
diskretno i u pravom kontekstu plasiran.

KADA

Praksa je pokazala da vam je potrebno dvade-
set puta da izvedete neku prezentaciju da biste
sa njom u potpunosti ovladali. Po¢nite da vez-
bate sad odmah jer dvadeset je velika brojka.




KOLIKO
DOBRO
UPRAVLIJATE
SA SVIM
FAZAMA
KONFLIKTA

ALATKE ZA RAZUMEVANIJE UZROKA
| RESENJA KONFLIKATA

STA
Razumevanje izazova u tri faze kroz koje resavanje
konflikata prolazi i saveti za resenja tih izazova.

ZASTO

Zato sto kad god imate grupu ljudi sa kojima
upravljate, ma koliko da oprezno planirate, s’
vremena na vreme Cete morati da se suoCite sa
konfliktima. Zato sto je nerealno da ocekujete
da Cete stvoriti radnu sredinu bez konflikata ali
je realno da naucite da upravljate konfliktom
kako vas ne bi blokirao i uticao na produktivnost
vaseg tima. Sve sto vam treba za ovaj ozbiljan
posao jeste par alatki koje ¢e vam pomodi da
razumete Sta uzrokuje konflikt, kako da se pre-
ma njemu efikasno postavite i kako da ga drzite
pod kontrolom. Posle toga vam ostaje samo da
vezbate ovu vestinu u dnevnim aktivnostima
dok u potpunosti ne postanete samopouzdani
u resavanju konflikata u vasoj kompaniji.

KAKO

Sagledavajuéi konflikt v fazama lakse cete
odrediti njegovu ozbiljnost i uticaj koji moze
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imati na vasu kompaniju. Kada odredite nivo
konflikta lakse Cete i odrediti plan akcije koji
¢e dovesti do realisticnog resenja.

Konfliktna faza #1.

Ova faza je realna ali Cesto nije intenzivna. Ona
nastaje zbog razlika koje zaposleni imaju u vezi
ciljeva, vrednosti i jedinstvenih individualnih
potreba. U ovoj fazi ljudi osecaju nelagodnost i
uznemirenost ali ne angazuju jake emocije u kon-
fliktu. Komunikacija je uobiCajena i jasna jer ljudi
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Cista i jednostavna istina je retko

Cista i nikada jednostavna.
Oskar Vajld

i problem jos nisu isprepleteni. Brainstroming je
dobro resenje u ovoj fazi jer su ljudi raspolozeni
da diskutuju o problemu a ne licnostima. Nacini
na koji lideri mogu da rese konflikt u ovoj fazi:

» Ukljucite zaposlene u analizu problema.
Neka obe strane kazu svoje misljenje i obez-
bedite da saslusavaju jedni druge.

» Postarajte se da ostanu fokusirani na trenut-
ni problem. Nemojte im dozvoliti da emocije
prenesu na teren prethodnih konflikata. In-
sistirajte da se razgovara samo o trenutnom
problemu. Postavite im pitanje da li su njiho-
ve reakcije u skladu sa velic¢inom problema.

» Pomozite im da najpre otkriju tacke sagla-
Savanja. Posto otkrijete ove tacke krenite
da identifikujete i resavate tacke u kojima
nisu saglasni. Pomozite im da sagledaju Siru
sliku i prevazidu probleme koji ih dovode u
konflikt radi opsteg dobra.

Konfliktna faza # 2

Ovu fazu karakterise pojava Cvrstog stava Ja do-

bijam Ti gubis. Snagu ovom stavu daje emocio-

nalna vezanost ljudi za problem. Na ovom nivou
konflikta zaposleni pocinju da vode «evidenciju»
svojih verbalnih pobeda nad drugom stranom,

kolege se opredeljuju na jednu ili drugu stranu i

obe strane pocinju da sabiraju svoje pobednic-

ke poene. Nacini na koje lideri mogu da razrese
ovu fazu su slededi:

» Sprovedite intervjue radi utvrdivanja cinjeni-
ca. Intervjuisite svaku stranu u konfliktu pona-
osob da bi vam problem bio jasan pre nego
ih suoCite. Kada znate misljenje obe strane
lakSe Cete posredovati u trazenju resenja.

» Stvorite neutralnu atmosferu. Bezbedna
i neutralna atmosfera je klju¢na za uspeh.
Neka ucesnici sednu u krug oko stola a ne
jedni preko puta drugih jer ¢e blizina uce-
snika sniziti ton diskusije.

» Kreirajte agendu. Podelite je pre sastanka i odr-
Zite fokus na njenom sadrzaju u toku sastanka.

» Fokusirajte grupu na ciljni okvir. Postavljaj-
te dva pitanja: Gde hocemo da stignemo?

Kako ¢emo tamo stic¢i? Na ovaj nacin izbe-
gavate upiranje prstom i okrivljavanje. Fo-
kusirajte se na Cinjenice. Razjasnite sve ge-
neralizacije tipa «oni», «uvek» i sl.

» Obhrabrite timski rad. Objavite da je svaki ucCe-
snik podjednako odgovoran za pronalazenje
prihvatljive alternative za resenje konflikta.

» Fokusirajte se na tacke dogovora i «niciju
zemlju». Nemojte jos uvek sugerisati kom-
promis. U ovoj fazi kompromis za njih zna-
¢i gubitak, istrazujte alternative sve dok se
jasno ne ukaze «nicija zemlja» na kojoj se
nijedna strana ne oseca porazenom. Pod-
secajte sebe da je za resenje konflikta po-
trebno vreme. Imajte strpljenja da saslusate
sve argumente i zabrinutost obe strane i da
pronadete dobro resenje. Forsiranje brzog
reSenja moze da proizvede labavu zakrpu
ali ne i trajno resenje.

Konfliktna faza # 3.

U ovoj fazi konflikta problemi su intenzivirani

i postoji jako malo «nicije zemlje» za resenje.

Strane se ostro polarizuju i pokusavaju da uvu-

ku druge zaposlene u konflikt. Svaka strana isti-

¢e svoje argumente kao najbolje za kompaniju,
ali su u stvari zainteresovani samo za pobedu

i ne sagledavaju Stetu koju nanose kompaniji.

Nacin na koji lideri treba da resavaju ovu fazu:

» Ozbiljno se posvetite sakupljanju svih deta-
lja konflikta. Dobro je angaZovati objektiv-
nu, neutralnu stranu za istragu. Intervjuisite
detaljno sve ukljucene u konflikt.

» Prepoznajte i shvatite intenzitet individual-
ne ostrascenosti. Logika i razum tesko stizu
do ostrascenih ljudi i zato je potrebno ra-
zumeti njihove emocije da bi ste ih mogli
ohladiti i potom posredovati u dogovoru.

» Kada je konflikt resen koncentrisite se od-
mah na kompanijske ciljeve. Odmah preu-
smerite energiju sa konflikta na poslovne
ciljeve i zahtevajte od zaposlenih da kazu
kako mogu da doprinesu ostvarenju tih za-
jednickih ciljeva.

KADA

Kad vam konflikti u timu postanu problem, da-
kle odmah po njihovom pojavljivanju.




Principi koje je neophodno primeniti u toku im-
plementacija promena a koje se odnose na ljud-
ski faktor kao kriti¢no vazan deo tih procesa.

ZASTO

Uspesne organizacije, kao $to su na Harvard bi-
znis skoli utvrdili jos 1999.godine, imaju imperativ
razvijanja ,kulture koja se stalno krece unapred".
U cilju neprestane promene na bolje pred lide-
re je postavljen novi imperativ: intimno razume-
vanje ljudske strane upravljanja promenama -
uskladivanje kulture, vrednosti, ljudi i ponasanja
kompanije - kako bi podstakli zeljene rezultate.

KAKO

Dugorocna strukturna transformacija ima Cetiri
karakteristike:
» obim (promena utice na celu ili veéi deo or-
ganizacije),
» raspon (ukljuCuje znacajne promene statu-
sa kvo),
» trajanje (traje mesecima, ako ne i godinama)
» strateski znacaj
lpak, organizacija ¢e postici cilj promene samo
i tek kada dode do promena na nivou poje-
dina¢nog zaposlenog. Na pitanje sta ih drzi
budnima nodu, izvrsni direktori ukljuceni u
transformaciju Cesto kazu da su zabrinuti kako
¢e radna snaga reagovati, kako mogu da na-
teraju svoj tim da radi zajedno i ide u pravcu
koji ne zeli. Oni takode brinu o tome da zadrze
jedinstvene vrednosti i osecaj identiteta svoje
organizacije i o stvaranju kulture posveceno-
sti i radnog ucinka. Rukovodedi timovi koji ne
uspevaju da isplaniraju ljudsku stranu promene
Cesto se pitaju zasto su njihovi najbolji plano-
vi krenuli po zlu. Fokusiracemo vasu paznju na
nekoliko vodecih principa za upravljanje pro-
menama koji su vazni za uspeh.

Napravite formalni sluéaj. Clanovi vaseg tima,
bilo da su dobronamerno ili zZlonamerno racional-
ni, postavi¢e pitanje u kojoj meri je ta promena
potrebna, da li je organizacija krenula u pravom
smeru i procenjivace da li zele da se u punom
kapacitetu posvete ostvarivanju takve promene.
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Oni Ce traziti odgovore ili direktno i formalno od
lidera ako su dobronamerni ili indirektno i nefor-
malno od zaposlenih ako su zlonamerni sto moze
pojaCati otpor promenama u samom pocetku
kada je to najdelikatnije. Definisanje formalnog
dokumenta za promenu i kreiranje pisane izjave
0 viziji na osnovu njega su od neprocenjivog zna-
¢aja za uskladivanje lidera i tima. U razvoju takvog
dokumenta treba slediti tri koraka: Prvo, suoditi se
sa stvarnoscu i artikulisati racionalnu i ubedljivu
potrebu za promenom. Drugo, pokazati uverenje
da organizacija ima i potencijal i resurse, narocito
u ljudima da se ta promena realizuje. Na kraju, na-
praviti mapu puta koja ¢e pomagati pri donosenju
odluka i usmeravanju ponasanja. Lideri zatim mo-
raju da prilagode ovu poruku razli¢itim nivoima in-
terne publike, opisujuci konkretne promene koje
se oc¢ekuju od timova i pojedinaca.

Ukljuéite svaki ,sloj” organizacije. Kako se
programi transformacije razvijaju od definisa-

PRINCIPIZ'A
UPRAV N
PROM

U VASEM TIMU =)

LJUDSKA STRANA UPRAVLJANJA PROMENAMA

nja strategije i postavljanja ciljeva pa do dizaj-
na i implementacije, oni pocinju da uti¢u na ra-
zlicite nivoe organizacije. Planovi za promenu
moraju najpre da identifikuju lidere promena u
celoj organizaciji a potom da omoguce prenos
autoriteta i odgovornosti za implementaciju
promene na lidere na svim nivoima, tako da
promene ,kaskadno produ" kroz organizaci-
ju. Na svakom sloju organizacije, lideri koji su
identifikovani i obuceni moraju biti uskladeni
sa vizijom kompanije, obuceni da izvrse svoju
specificnu misiju i motivisani da sa uspehom

Zadatak lidera je da odvede ljude
iz tacke u kojoj su bili u tacku u
kojoj nikada nisu bili stvarajuci
vrednost u procesu te tranzicije.
Henri Kisindzer

sprovedu promene. Ovaj pristup je takode od-
lican nacin da organizacija identifikuje svoju
sledecu generaciju lidera.

Pripremite se za neocekivano. Nijedan pro-
gram promena ne ide potpuno po planu. Ljudi
reaguju na neocekivane nacine; mesta oceki-
vanog otpora nestaju a pojavljuju se nova; i
spoljasnje okruzenje se takode pomera. Efika-
sno upravljanje promenom zahteva stalnu pro-
cenu njenog uticaja i spremnost i sposobnost
organizacije da usvoji slededi talas transfor-
macije. Napajani stvarnim podacima sa terena
i podrzani informacijama i ¢vrstim procesima
donosenja odluka, lideri promena mogu onda
da izvrse prilagodavanja neophodna za odrza-
vanje zamaha i postizanje rezultata.

Razgovarajte sa ¢lanovima vaseg tima. Pro-
mena je i institucionalno i veoma licno puto-
vanje. Ljudi provode mnogo sati svake nedelje
na poslu; mnogi dozivljavaju svoje kolege kao
drugu porodicu. Timovi pojedinaca treba da
znaju kako ¢e se njihov rad promeniti, Sta se
od njih o¢ekuje tokom i nakon programa pro-
mena, kako ¢e se meriti njihov radni ucinak i
kakve Ce biti posledice neuspeha ili uspeha za
njih i sve oko njih. Lideri timova treba da budu
Sto iskreniji i eksplicitniji. Ljudi ¢e reagovati na
ono $to vide i ¢uju oko sebe i zato treba da
budu ukljuceni u proces promene. Veoma vid-
ljive nagrade, kao sto su unapredenje, prizna-
nje i bonusi, treba da budu obezbedene kao
dramati¢no pojacanje za prihvatanje promena.
Sankcionisanje ili uklanjanje ljudi koji stoje na
putu promena takode mogu da pojacaju po-
svecenost zaposlenih.

KADA

Vecina lidera koji se bave upravljanjem prome-
nama nacelno znaju da su ljudi najvazniji faktor
uspeha. Ali lakse im je da se bave planovima i
procesima, koji ne uzvracaju otporom i ne re-
aguju emocionalno, nego da se dnevno suo-
Cavaju sa teskim pitanjem upravljanja radnim
mentalitetom koji blokira promene. Pre ili ka-
snije lideri se moraju vratiti na resavanje ljud-
skog faktora, bolje pre.



PREPORUKA
JE SVETI
GRAL
SAVREMENE
PRODAIJE

TEHNIKE ZA DOBIJANJE PREPORUKA
OD ZADOVOLJNIH KLIJENATA

STA

Nacini i metode da se od zadovoljnih klijenata
dobiju svedocenja i preporuke koji vas izdvaja-
ju od vase konkurencije.

ZASTO

Zato $to su preporuke najposteniji i najefektiv-
niji nacin da popravite vasu poziciju na trzistu.
One vam daju kredibilitet i vidu podrske trece
strane, najzainteresovanije strane korisnika va-
Seg proizvoda/usluge. Vise ne govorite sami
da ste vi i vasa kompanija i proizvodi ili usluge

Kada postavite oglas, svi znaju da ste ga platili.

neku vrstu svedocanstva o njihovom zadovolj-
izuzetni - neko drugi kaze da su fenomenalni! stvu. Postoji mnogo nacina da se to uradi. Evo

nekoliko:

Mnogo verodostojnije i kredibilnije je da neko 1. Zamolite svoje klijente da popune kratku

drugi to "rasprica!" Koristite izjave zadovoljnih
klijenata u svojim marketinskim materijalima,
koristite ih na svojoj veb lokaciji, koristite ih
u reklamama, koristite ih u svojim medijskim
kompletima i obavezno ih koristite u svojim
prodajnim prezentacijama i/ili na telefonu kao
price o uspehu.

anketu o zadovoljstvu kupaca.

Ostavite prostor za komentare na kraju.
Obavezno pitajte i na kraju ankete: ,Moze-
mo li da koristimo vase ime i komentare u
nasim marketinskim materijalima?" Ostavite
im prostor da provere ,da" ili ,ne", zajedno

Mmnogo toga vec¢ uradenog biva

KAKO

izgubljeno zbog nedostatka

Dakle, kako da dobijete sva ta sjajna svedoce- j0§ samo malo rada.

nja zadovoljnih kupaca? Pitanjem. Steknite na-
viku da od svakog zadovoljnog kupca zatrazite

E. M. Hariman
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sa svojim potpisom. Vecina ljudi je odusev-
ljena sto koristite njihove komentare!

2. Ako koristite javni nastup da povecate svo-

ju vidljivost i generisete potencijalne kli-
jente za svoje poslovanje, podelite obra-
zac za evaluaciju publici.
Obavezno pitajte na kraju obrasca za eva-
luaciju: ,Mozemo |i da koristimo vase ime i
komentare u nasim marketinskim materijali-
ma?" Ostavite im prostor da provere ,, da" ili
.ne", zajedno sa svojim potpisom.

3. Koriséenje imena zadovoljnih kupaca v veli-

koj meri povecava vas kredibilitet.
Mnogo je jaCe imati potvrdu sa imenom
nego bez. Koristite ime kupca i naziv kom-
panije. Obavezno prvo zatrazite dozvolu da
koristite njihovo ime.

4. Zamolite svoje klijente da napisu pisma pre-
poruke. Recite: , Pitao sam se da li biste mo-
gli da mi pomognete...(Ljudi vole da poma-
zu!) Da li biste napisali pismo preporuke za
mene u kome bi naveli koliko ste zadovoljni
nasim proizvodom/uslugom?" (Samo pitajte
kupce za koje ste sigurni da su zadovoljni!)

5. Ponudite se da to napisete za njih.

.Znam da ste veoma zauzeti. Bio bih vise
nego srecan da napisem neki predlog koji
biste vi potom uredili kako vi smatrate da je
najbolje.” Ljudi zaista zele da pomognu, a
ljudi su takode zaista veoma zauzeti. To im
olaksava da pomognu.

6. Svaki put kada zavrsite projekat i/ili vam
kupac kaze nesto pozitivho o vasem proi-
zvodu/usluzi, recite im: ,,Da li biste taj dra-
goceni komentar zapisali na svom memo-
randumu? To bi mi bilo od velike pomodi, a
koristio bi to svedocenje iskljucivo za plasi-
ranje ovog proizvoda/usluge.”

7. Koristite svoja svedocenja kao pri¢e o us-
pehu kada razgovarate sa potencijalnim
klijentima ili ¢ak kupcima. Ovo vam omo-
gucava da drugima kazete Sta ste postigli
za svoje klijente, a da ne izgledate da se
hvalite. Model price o uspehu je: Vas klijent
je imao problem. Popravio si to. Sada su
veoma srecni. Ne zaboravite da svoju pri-
¢u o uspehu uvek ispricate iz ugla kupca ili
potencijalnog klijenta. To znaci da se drzite
prednosti koje su vasi klijenti dobili od va-
Seg rada.

8. A ako povremeno patite od "pa sta s tim"

sindroma, evo jos jednog saveta.
Postavite svoja omiljena pisma svedocan-
stva na oglasnu tablu ili ocistite zid u blizini
mesta gde radite. Ostatak stavite u povez sa
tri prstena. Kad god pocnete da se osecate
"pa Sta s tim", procitajte svoja pisma svih lju-
di u kojima kazete koliko ste im pomogli. To
¢e vas ohrabriti!

KADA

Preporuke na najefektivniji nacin podizu pro-
dajne rezultate. Ako vas ova istinita izjava ne
podstakne da ove savete primenite ju¢e onda
vi niste ,materijal" za prodajni tim.




PRIPREMA
STRATEGLE
ZA
IZGRADNJU
DOBRIH
ODNOSA SA
KORISNICIMA

DRZI GA, NE DAJ GA JER JE KORISNIK

STA

Najefektivniji nacini da analizirate i dobro od-
merite jedan od najbitnijih segmenta savreme-
nog poslovanja: stvaranje i odrzavanje dobrih
odnosa sa korisnicima.

ZASTO

Sve kompanije se danas suocCavaju sa situaci-
jom u kojoj se proizvodi ili usluge koje nude
ne razlikuju mnogo od onih koje nudi konku-
rencija. Ukoliko ne zele da rizikuju pokretanje
,rata cenama" koji svakako za rezultat ima sni-
zavanje profitne stope, kompanije treba da se
okrenu nacinima za podizanje kvaliteta usluge
na visi nivo od nivoa svoje konkurencije. Po
mnogim stru¢njacima Korisnicki servis ili CRM
(Customer Relationship Management) je po-
stao kljuCna trzisna bitka u novoj ekonomiji.
Prednost je u tome $to podizanje kvaliteta ko-
risniCkog servisa ne zahteva velike investicije i
troSkove a sa druge strane je to aktivnost koju
vasi konkurenti ne mogu u potpunosti da ko-
piraju ili mogu da kasne za vama $to je takode
lose po njih. Istrazivanja pokazuju da je kvalitet
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usluge postao mnogo znacajniji korisnicima od
drugih elemenata ponude ¢ak i od cene.

KAKO

Njegovo veli¢anstvo Korisnik

Razumevanje nacina na koji korisnik dozivljava
obavljanje posla sa vasom kompanijom, nje-
govih zahteva i ocekivanja je postala omiljena
zagonetka i puzzle koji citavi timovi u kompa-
nijama i posebnim agencijama resavaju. Neka
najnovija iskustva recimo pokazuju da malopro-
dajni kupci u 90% slucajeva nece pokazati da
su nezadovoljni vasom uslugom nego ¢e samo
oti¢i na drugo mesto bez ikakve prituzbe. Oni
imaju jos ,losiju naviku" da se prave da su za-
dovoljni zato $to ne zele da dozive neprijatnost
prilikom iznosenja prituzbe. U ljudskoj je priro-
di potreba da se izbegava javna konfrontacija.
Medutim, to sto nisu spremni da kazu vasem
osoblju sta nije valjalo u usluzi ne znaci da nece
reci svima ostalima, naprotiv. Ako je to intere-
senta pric¢a oni Ce je pricati godinama ,iza vasih
leda". Steta koju nanose pri¢e o logem iskustvu
sa vasom kompanijom vas kostaju c¢itavog bo-
gatstva svake godine a ne nalaze se ni u jednom
finansijskom izvestaju. Veleprodajni kupci su jos
go vise novca kod vas godisnje i oCekuju da
budu visoko uvazavani kao partneri i tretirani na
odredeni nacin. Kod manjih kompanija sa rela-
tivno malim brojem kupaca nezadovoljstvo jed-
nog takvog korisnika uslugom i njegov prelazak
kod konkurencije ne znaci samo ozbiljan udarac
na prihode nego i veoma losu vest za ostale ko-
risnike jer budite ubedeni da Ce ih konkurencija
prvo obavestiti o tom slucaju ,prebega” kada
budu isticali svoje prednosti.

Izgradnja korisnicke lojalnosti kroz isporuciva-
nje vrhunskog servisa moze da vam ostvari kljuc-

Uloga kompetentnog menadzera
je da stvara okruzenje
u kojem ce se najpozeljnije stvari
najverovatnije i desiti.
Ralf Albion

nu prednost u odnosu na konkurenciju.
Ono $to tu predstavlja pocetni problem
jeste cinjenica da je korisnicki servis
prili¢no suptilna i tesko merljiva stvar.
Nekoliko zamki se tu postavlja pred
vas. Nominalno merenje prituzbiipo-
hvala od strane korisnika vam moze
proizvesti lazni osecaj sigurnosti zato
Sto je nau¢no dokazano da devet od
deset nezadovoljnih korisnika ne upu-

ti nikakvu prituzbu. Otvorena telefon-
ska linija za reklamacije ne znadi nista
korisnicima ukoliko su odgovori koje do-
bijaju nezadovoljavajuéi. Vazno je isporu-
Citi robu na vreme ali kvalitet iskustva koje

ima korisnik prilikom prijema robe (pakovanje,
ugodnost, lakoca raspakovanja i sastavljanja i sl)
moze biti mnogo znacajnija. Divljenje korisnika
koje iskazuju vasoj novoj prostoriji za Cekanje
moze imati suprotan efekat ako vasa konkuren-
cija isporucCuje iste stvari bez Cekanja. Postoje
jos neki vazni razlozi za profesionalnim merenjem
vaseg korisnickog servisa a jedan od najvaznijih
je identifikovanje trendova. Ako zbog nekih ra-
zloga vas servis pocinje da zaostaje za servisnim
inovacijama vasih konkurenata vi biste to trebali
da uocite pre od vasih korisnika. Postoji obi¢no
znacajno kasnjenje izmedu vase servisne greske
i korisnickog uocCavanja greske, kao i izmedu uo-
Cavanja greske i prelaska kod konkurencije. | zai-
sta moze protedi dosta vremena dok kompanija
ne uoci gresku u isporucivanju usluge ili propu-
sta u niskom kvalitetu isporucivanja usluge. Kada
se jednom taj trend uodi potrebno je vreme da
bi se stvari ispravile i da bi se povratilo povere-
nje korisnika. Zato je kontinuirani program moni-
toringa korisnickog servisa postao , must have"
praksa uspesnih kompanija. Cilj je da se greske
i propusti uoCe mnogo pre nego Sto postanu
problem za korisnike. Drugi razlog za merenje
korisniCkog servisa je da se izbegne da ti propu-
sti budu iskoris¢eni od strane vasih konkurenata
U prezentaciji kvaliteta njihove usluge. Oba ova
cilja se postizu kroz koris¢enje modernog moni-
toring programa poznatog kao: Skriveni korisnik
(Mystery Shoping). Ovaj program objektivhog
monitoringa vam omogucava izmedu ostalog
da uporedite vas servis sa servisom vasih kon-
kurenata i da donesete pravovremene, strateske

odluke u ovom klju¢nom segmentu za sticanje
konkurentske prednosti. Mystery Shoping je eva-
luacija, merenje i izvestavanje o vasim korisnickim
standardima od strane obucenog profesionalca
koji glumi vaseg korisnika. To je najbrzi i najefek-
tivniji metod sakupljanja objektivnih i ¢vrstih &i-
njenica o nivou vaseg korisnickog servisa. Postoji
nekoliko tipova Skrivenog korisnika koje mozete
koristiti. Najkoriscenija je svakako poseta skrive-
nog korisnika vasim maloprodajnim objektima i
procena na licu mesta. Drugi tip je putem tele-
fonskog poziva v razlic¢itim situacijama kao sto su
trazenje odgovarajuceg proizvoda ili stavljanje
prituzbe na los servis. Tredi je izvodljiv u slu¢aje-
vima kada isporucujete neki proizvod ili uslugu
na noge klijentu, u tom sluc¢aju skriveni korisnik
poziva vase ljude da mu tu uslugu isporuce i eva-
luira je tom prilikom. U svakom slucaju koriséenje
kontinuiranog programa monitoringa vaseg kori-
snickog servisa uz pomoc¢ Skrivenog korisnika je
praksa koju ne smete zapostaviti ukoliko vam je
odrzanje ili sticanje konkurentske prednosti cilj; a
Sta bi drugo mogao biti.

KADA

Nezadovoljni korisnici u 88% slucajeva prelaze
kod konkurencije; ni zadovoljni ni nezadovolj-
ni u 65% slucajeva a prezadovoljni samo u 5%
sluCajeva.
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Kako da ostanete samopouzdani i opusteni
pod pritiskom? Tehnike i taktike za snizavanje
pritiska u stresnim situacijama na poslu radi
kontinuiranog pruzanja licnog maksimuma i vr-
hunskih rezultata.

ZASTO

Zato $to je poslovni pritisak najvedi uzrocnik
stresa a losa vest je da je on stigao u nase zZivo-
te i ne namerava da ode, naprotiv namerava da
bude sve prisutniji u svakodnevnim aktivnosti-
ma. Zato Sto obavljanje posla pod stresom sni-
Zava vasu inteligenciju i kreativne potencijale i
ostvarujete losije rezultate.

KAKO

Bilo da ste izlozeni stresu pred vazan sastanak,
prezentaciju pregovore, prodajni intervju ili da
odgovarate na pitanja posle prezentacije artiku-
lisanje misli u nepredvidljivoj situaciji je vestina
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koja ublazava stres. Snalazljivo razmisljanje i brzo
artikulisanje misli je vazna vestina a kada njome
ovladate hitri i pametni odgovori ¢e povecavati
vase samopouzdanje i snizavati stres u svim si-
tuacijama. Samopouzdanost je klju¢ za ovlada-
vanje ovom vestinom. Kada prezentujete infor-
macije, dajete misljenje ili sugestije postarajte se
da ste dobro informisani o toj temi. Ne znaci da
treba da znate apsolutno sve, ali ako ste prilicno
sigurni U svoje znanje o toj temi vase samopouz-
danje raste i pomaze vam da ostanete opusteni
i pribrani Cak i kada se nesto nepredvideno desi.
Tajna snalazljivog razmisljanja je u pripremi, to
jest u poznavanju odredenih tehnika i taktika i
pripremanju za nepredvidene situacije unapred.
Ovo su neke od tehnika i taktika koje mozete ko-
ristiti za upravljanje situacijama visokog pritiska:
Opustite se. Naravno da se pod stresom ose-
Cate upravo suprotno, dakle napeto ali ako ze-
lite da vam vas glas i pozitura kao i sposobnost
vaseg mozga da brzo i jasno misli budu na ras-
polaganju morate se opustiti Sto vise mozete.
Disite duboko, ubacite u um pozitivne i potvrd-

ne misli koje jacaju samopouzdanje, stegnite
misic¢e na par sekundi i onda ih naglo opustite.
Slusajte. Zasto je potrebno da dobro slusate?
Da biste dobro ¢uli i razumeli pitanje pre od-
govora jer ljudi pod pritiskom imaju naviku da
precuju ili predimenzioniraju pitanje ili da razu-
meju nesto sto oni pretpostavljaju da ce biti pi-
tani. Zapamtite da treba da gledate direktno u
onoga ko postavlja pitanje, posmatrate govor
tela, pokusate da razumete pozadinu pitanja.
Da li je to napad na vas ili legitimno trazenje in-
formacija a mozda je test? Zasto ta osoba po-
stavlja to pitanje i sa kojim namerama i slicno?
Trazite da se pitanje ponovi. Ako osecate pri-
tisak posle pitanja zamolite da vam ga ponove.
Time kupujete sebi vreme za pripremu odgo-
vora. Ovim ne delujete nesigurno nego zain-
teresovano a takode dajete priliku i onome ko
vas pita da preformulise pitanje. Takode imate
priliku da razmislite o namerama u pozadini pi-
tanja. Ako je novo pitanje detaljnije velike su
Sanse da je osoba zaista zainteresovana da sa-
zna vise. Ali ako je pitanje ponovljeno agresiv-
nijim tonom onda znate da je osoba uglavnom
zainteresovana da vas stavi u neprijatnu situa-
ciju. Ako je to slucaj sledeca taktika je efikasna.
Koristite taktiku odugovlaéenja. Potrebno vam
je vise vremena za direktan i opusten odgovor.
Poslednje sto vam treba u toj situaciji je da izle-
tite sa prvim $to vam padne na pamet jer je to
najcesce odbrambeni komentar koji vas Cini jos
nesigurnijim i uplasenijim a ne samopouzdanijim
i pribranim. Taktike su sledece: ponovite pita-
nje, da biste dobili na vremenu da razumete po-
zadinu; suzite fokus, ne samo da biste pojasnili
pitanje nego da ga dovedete na teren koji vam
viSe odgovara; zatrazite pojasnjenje, naterace-
te osobu da bude preciznija; trazite definisanje
pojmova, razjasnite reci i pojmove da biste bili
sigurni da pricate o istoj stvari.

Pobednici su oni ljudi
koji su razvili naviku
da rade stvari koje
su gubitnicima neprijatne i teske.
Ed Formen

Koristite mo¢ pauze i tisSine. Nemojte misliti
da je tiSina uvek neprijatna. Ako je koristite do-
zirano ona pokazuje da ste pribrani i uvereni u
svoju stru¢nost.

Drzite se jedne teze i kljuéne informacije. Po-
stoji rizik da pod pritiskom date premalo ili pre-
vise informacija. Prekratak odgovor vas stavlja
u model ispitivanja u kojem kontrolu ima osoba
koja postavlja pitanja. Ako je odgovor predu-
gacak osoba gubi interes da vas slusa. Postujte
Zelju slusaoca da sazna i dajte mu odgovor sa
dovoljno informacija.

Pirpremite se za Sta ako...Razmisljajte unapred
o mogudim pitanjima koja ¢e se pojaviti. Kada
predvidite pitanja mozete i pripremiti prave
odgovore na njih i delovati stru¢no.

Vezbajte jasno prezentovanje. Poznata vam je
¢injenica da je nacin na koji iskazete odgovore
Cesto mocniji od same sustine. Nesigurnost u
nacinu govora i boji glasa automatski snizavaju
vrednost vaseg odgovora i Cine vas nepouzda-
nim. Zato: govorite snaznim glasom ali ne pre-
glasno, koristite pauze da biste istakli odredene
taCke, varirajte visinu i glasnost vaseg tona, kori-
te nivo formalnosti koji odgovara situaciji...
Sumirajte i zaustavite se. Zapakujte odgovor u
kratku izjavu koja sumira sve izreCeno. Posle toga
odolite zelji da pruzite jos neku informaciju. Ne
obazirite se na tisinu i nemojte da je ispunjavate
dodatnim objasnjenjima. Ovo je vreme u kojem
osoba preraduje informacije koje ste joj dali ako
nastavite sa novim informacijama stvoricete kon-
fuziju. Koristite reci kao: | na kraju ili u zakljucku
Zelim jos jednom da istaknem...

Niko ne voli da bude na ,vrucoj stolici" i od-
govara na pitanja koja ne oCekuje. Neizvesnost
je stresna. Zato je snalazljivo razmisljanje vaz-
no za odrzavanje kontrole u nepredvidljivim
situacijama. Ne zaboravite da i vi postavljate
pitanja, da se drzite jedne tacke i da je dobro
istaknete. Kada ste u stanju da se fokusirate na
temu od interesa, delovacete kao strucnjak i
impresioniracete publiku sa svojom smireno-
s¢u i samopouzdanjem.

KADA

Kada budete imali potrebu da budete samo-
pouzdani i efektivni na poslu, dakle juce.
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POBEDNICKI MENTALITET

Pesimista se
Zali na vetar.
Optimista
ocekuje da
ée se vreme
promeniti.
Lider
prilagodava

jedra vetru.
Dzon Maksvel

STRATEGIJE ZA
ELIMINACLJU
~LUZERSKE"
NAVIKE # 1 -
ODLAGANJA
AKCLUE

Ako ste uhvatili sebe da ostavljate za kasnije vaz-
ne i slozene poslove znajte da niste sami. Vecina
judi odlaze akcije do nekog stepena ali neki ljudi
su hroni¢no zarazeni neodlu¢noséu i odlaganjem
poslova da ih to sprecava da iskazu sve svoje po-
tencijale Sto Cesto ugrozava i njihovu karijeru. Klju¢
za kontrolu i eliminaciju ove destruktivne navike je
u prepoznavanju trenutka kada pocinjete da odla-
Zete, u razumevanju pozadine te navike ili zasto to
radite i u preduzimanju aktivnih koraka u procesu
eliminacije. Sta je to odlaganje akcije? U sustini vi
odlazete kada prebacite svoj fokus sa stvari koje
treba da obavite a koje su teske, neizvesne ili nisu
prijatne za obavljanje na stvari koje mozete lakse i
sa sigurnoscu da obavite. Jedna od definicija od-
laganja akcije kaze da je to vremenski procep iz-
medu nameravane aktivnosti i izvedene aktivnosti.
Taj vremenski procep Cesto izgleda neznatno, ne-
bitno ili prosto izmakne paznji Coveka ali je to ipak
provalija koja guta vase uspehe. Ljudi Cesto sebe
zavaravaju sa tom namerom da urade neke stvari
izijednacavajudi je u glavi sa stvarnim obavljanjem
posla jer im je tako lakse da nadu nesvesno oprav-

M Prepoznajte trenutak kada pocinjete da odlaze-
te posao

M Shvatite zasto odlazete taj posao

M Primenite strategiju za eliminaciju odlaganja

Na ovom treningu ¢emo se fokusirati na prva dva

koraka a u nekom od narednih brojeva ¢emo istra-

Ziti strategije za eliminaciju navike odlaganja akcije.

Korak broj 1 - Prepoznajte trenutak kada pocinje-

te da odlazete posao. Ako ste iskreni prema sebi vi

uvek znate kada odlazete neki posao. Ipak naveséu

vam nekoliko indikatora koji ukazuju na to da prak-
tikujete ovu losu naviku:

» kada ispunite svoj dan obavljanjem poslova ni-
skog prioriteta sa vase liste dnevnih obaveza.

» kada Citate mejlove vise puta pre nego odlucite
da na njih odgovorite ili da ih izbrisete.

» kada neodlu¢no tapkate u mestu i nemogucno-
sti da odmah zapocnete rad na vaznom poslu a
istovremeno pravite odlucne akcije u pravljenju
kafe i uzimanju malog predaha.

» kada drzite neki posao dugo u svojoj listi dnev-
nih obaveza prenoseci ga iz dana u dan iako
znate da je vazan.

» kada redovno prihvatate obavljanja manje vaz-
nih zadataka i popunjavate vreme obavljanjem
tih poslova a ne vaznih poslova sa vase liste.

» kada Cekate na pravo raspolozenje ili pravo vre-
me da biste napali vazne poslove koji su vam
sve vreme na dohvat ruke.

Korak broj 2 - Shvatite zasto odlaZete taj posao.

Razlog zasto odlazete posao moze imati svoje is-

hodiste u samom poslu ili u vama samima. Ali vaz-

no je razumeti koji od ova dva razloga je relevantan
za odredenu situaciju da biste mogli da izaberete
najbolji pristup za eliminaciju navike. Jedan od Ce-
stih razloga je sto ljudi smatraju odredeni posao
jako neprijatnim i pokusavaju da ga izbegnu zbog
toga. Vecina poslova ima u sebi dozu neprijatnosti

ili dosade ali cesto najbolji nacin da se sa tim no-

site jeste da ih Sto pre zavrsite i ostavite iza sebe

danje za nedelanje. Kada jos tome dodaju i razne
izgovore zasto to ne mogu bas sada da urade onda

imaju kompletan alibi zasto ne obavljaju.teske, nei-
zvesne a i »Nazalost Zivot i posao
nemaju razum a takve izgovore i odlaganje

akeije ima svoju skupu cenu. Kako da eliminisete

naviku odlaganja akcije? Postoje tri jednostavna i -

laka koraka u eliminaciji odlaganja.

jim poslovima. Odlaganje ih nece uciniti prijatnijim

- i zabavnijim, naprotiv svakim novim odlaganjem

de postajati sve neprijatniji i dosadniji u vasem
umu. Drugi razlog je neorganizovanost. Organizo-
vani ljudi uspevaju da lakse upravljaju navikom od-
laganja zato Sto se disciplinovano pridrzavaju svo-
je liste dnevnih obaveza i prioriteta koje su zacrtali
ne razmisljajuci o njihovoj prijatnosti nego samo o

odgovornosti prema svom planu i obecanju koje
su sebi dali. Oni takode vode raCuna o vremen-
skim ogranic¢enjima i znaju tacno kada taj posao
treba da bude zavrsen i zato pazljivo prate kada je
trebalo da ga zapocnu da ne bi kasnili. Jedan od
dobrih saveta glasi: unesite vise organizacije U svoj
Zivot i smanjicete odlaganje kao naviku. Medutim
i organizovani ljudi se neki put osecaju nemoc¢no
pred odredenim zadatkom. Zasto? Zato Sto se
plase da nece uspeti da ga obave kako se oCe-
kuje, zato sto misle da nemaju dovoljno vestine ili
resursa da ga obave pa onda beze u komfornije
zadatke za koje su sigurni da ¢e ih obaviti na naj-
bolji nacin. Na njihovu zalost vazni poslovi nece ni-
kuda otici jer istinski vazni to nikada ne rade. Ljudi
se mogu uplasiti i uspeha isto koliko i neuspeha.
Na primer ljudi mogu misliti da ¢e im uspeh u tom
poslu natovariti na leda seriju takvih poslova ili da
Ce im sSef delegirati jos slozenije poslove za koje
se ne osecaju dovoljno spremnim. Bilo da odlaze-
te zbog straha od neuspeha ili straha od uspeha
rezultat je isti niste obavili poslove za koje ste pla-
ceni a koji su vam delegirani. Vas neuspeh usled
odlaganja ugrozava poslove vasih kolega i ukupni
rezultat kompanije u kojoj radite. Perfekcionisti ili
judi koji vole da obavljaju stvari na savrsen nacin
ili nikako su veliki odlagaci akcije. Njihova misao:
nemam dovoljno resursa ili odgovarajuci nivo ve-
Stine da to obavim savrseno tako da ¢u to odloziti
dok se ne steknu savrseni uslovi, je opasan izgo-
vor bas zbog toga sto ga je tesko prepoznati kao
losu naviku. Perfekcionisti su ubedeni da je to ra-
cionalna odluka a ne losa navika i zato oni imaju
velikih teskoca u eliminaciji odlaganja. Jedan od
Cestih razloga za odlaganje akcije je nerazvijena
vestina donosenja odluka. Ako vi jednostavno ne
mozete ili ne znate kako da odludite $ta da radite
vi Cete verovatno odlagati preduzimanje akcije da
ne biste uradili nesto lose. Neodluénost povezana
sa nepoznavanjem tehnika za donosenje odluka je

wkakobiste se posvetilimnogozabavnijimivprijatni- veliki uzrocnik odlaganja akcije. Odgovorite sebi

iskreno na sledeca pitanja i pronadite svoju slabu

tacku za odlaganje akcije:

1. Da li ¢ekate na pravo vreme ili pravo raspoloze-
nje da biste zapoceli neke poslove?

2. Da li Cekate na idealne uslove da biste mogli
savrseno da obavite neki posao?

3. Da li ste savladali tehnike i razvili vestinu dono-

Senja odluka?



STA VASI
SEFOVI U
STVARI MISLE
KADA DAJU
PROCENE

VASEG
RADNOG
UCINKA

ajveci svetski lideri i preduzetnici isticu
bez izuzetka da su duhovitost i humor
u radu sa ljudima od neprocenjivog
znacaja i da ih oni koriste veoma Cesto.
Poslusacemo ovaj savet uzornih modela u bizni-
su i ovu kolumnu posvetiti saljivom menadzer-
skom rec¢niku za opustanje tenzije. Kladim se da
ste oduvek hteli da saznate Sta se u stvari krije
iza tih pompeznih, zastrasujucih i potpuno ne-
prakti¢nih evaluacija radnog ucinka zaposlenih.
Kladim se takode da mislite kako vasi nadredeni
imaju mnogo gore misljenje o vama nego sto
zasluzujete svojim rezultatima a nedopustivo
nisko u odnosu na vase ljudske i profesionalne
kvalitete. Nasalicemo se malo sa tim Sefovskim
misljenjem kako bi napetu atmosferu procenji-
vanja i nerazumevanja preveli na teren duhovi-
tosti na kojem stres dobija crveni karton. Ono
Sto vasi "Sefovi" ne zapisuju u izvestajima a u
stvari misle je sledece:
Proseéan - Ne previse bistar
Izuzetno kvalifikovan - Do sada nije napravio
neku veliku Stetu
Socijalno aktivan - Sklon dobroj kapljici
Neograniceni potencijal - Drzace se grcevito
nase kompanije sve do penzije
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Brzo misli - Munjevito ispaljuje neverovatne
izgovore za greske

Koristi svaku $ansu za napredovanje - Casti
picem Sefove kad god moze

Indiferentan prema instrukcijama - Zna vise
od Sefa

Takti¢an u radu sa sefovima - Zna kada da
drzi jezik za zubima

Pristupa problemima sa logi¢ke tacke - Uvek
pronalazi nekog drugog da odradi posao

Uporni analiti¢ar - Beznadezno zbunjen

Vesto izraZzava sebe - U stanju da poveze dve
smislene recenice

Ostaje posle radnog vremena na poslu -
Nema nikakav privatan zivot

Oprezan i pazljiv - Uplasen

Pedantan u odnosu na detalje - Sitnicavi
fanatik

Demonstrira liderske kvalitete - Dere se kad
govori

Ima uglavnom ispravne stavove - Ima srece
vise nego pameti

Zadrzava profesionalno ponasanje - Snob

Dobar oseéaj za humor - Zna puno masnih
viceva

Cvrsto stoji iza principa - Tvrdoglav kao mazga

Slaze se odli¢no i sa Sefovima i sa kolegama -
Ulizica i kukavica

Neznatno iznad proseka - Potpuno nesposoban

Od velikog znaéaja za organizaciju posla -
Dolazi na posao na vreme

Neobiéno lojalan - Niko drugi ga ne trazi

Fokusiran na razvoj meduljudskih odnosa -
Kancelarijska tracara

Veliki radnik - Obic¢no stvari radi na tezi nacin

UzZiva u poslu - Treba mu natovariti jos$ posla

Zadovoljan - Previse je placen

Kompetentan - U stanju je da obavi posao ako
mu Sef pomogne

Cesto konsultuje nadredene - Nepodnosljivo
dosadan

Dobro organizovan - Trosi vreme na nevazne
stvari

Veoma perspektivan - U srodstvu sa top
menadzerom

Vodi raéuna o vremenu - Gleda na sat kad ¢e
kraj radnog vremena

Veoma kreativan - Pronalazi gomilu razloga da
obavlja sve osim svog zaduzenja

Nije dovoljno uvek uraditi ono sto
najbolje umemo,
ponekad moramo uciniti ono sto
se od nas zahteva.
Vinston Cercil

Dobro koristi resurse - Delegira sve $to moze
Izuzetno revnostan - Tvrdoglav kao mazga
Ponosi se svojim radom - Uobrazen

Pravo znacéenje iza opisa posla

Oglasi za radna mesta su postali sve zahtevniji
i sve komplikovaniji a izrazi kojima se opisuje
licnost i sposobnosti koje se traze su postali

prava no¢na mora za kandidate. Posle citanja

oglasa kandidati najcesc¢e nemaju nikakvu ideju

o tome sta se zaista od njih ocekuje. Evo neko-

liko saljivih opaski na te komplikovane zahteve.

Konkurentna plata - Mi zadrzavamo
konkurentsku prednost tako sto placamo
manje od konkurencije

Pridruzi¢ete se nasoj modernoj kompaniji brzog

tempa - Nemamo vremena da vas treniramo
Opustena radna atmosfera - Ne placamo
dovoljno da bi ocekivali da budete elegantni
Mora biti orijentisan ka ispunjenju rokova -
Bicete Sest meseci u zaostatku prvog dana
Povremeno se zahteva prekovremeni
rad - Povremeno svakog popodneva i
povremeno svakog vikenda
Fleksibilne duznosti - Svako u kancelariji ¢e
vam Sefovati
Usmeren ka izgradnji karijere - Zene aplikanti
moraju biti bez dece (i ostati u tom statusu)
Prijave samo licno - Ako ste debeli, stari ili ruzni
reci ¢e vam da je pozicija ve¢ popunjena
Trazimo kandidate sa velikim iskustvom -
Moracete da zamenite troje ljudi koji su
otpusteni

.
L

Obavezna vestina za resavanje problema -
Ulazite u kompaniju u potpunom haosu

Potrebne liderske vestine - Nosicete
odgovornost kao sef ali bez njegove plate i
pozicije

Dobre komunikacione vestine - Sef pri¢a vi
slusate i pokusavate da ukapirate $ta je
pisac hteo da kaze i onda to uradite
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revazilazenje straha od greske i sumnje u

novi pokusaj je prostor koji naseljavaju

samo Sampioni a ja hoc¢u da vi postanete

Sampioni, nista manje. Zato ¢u vam isprica-
ti istinitu pricu kojom su se generacije Sampiona
inspirisale. Bejzbol je igra odlu¢nosti i odgovor-
nosti, to jest igra proaktivnosti mozda najvise od
svih igara na svetu. Zasto? Objasni¢u vam ukratko
osnovno pravilo igre da biste mogli da pratite na-
stavak price. Igrac ¢iji tim napada ulazi u krug sa
bejzbol palicom i igra protiv ¢itavog protivnickog
tima, bacaca lopte, hvataca i ostalih igraca koji
Zele da ga izbace iz igre. Bacac lopte, ,piCer" ima
zadatak da udaracu iz protivnicke ekipe baci tako
nezgodnu lopticu da ovaj ne uspe da je pogodi

B e N g
TREJSI

g';.

STO VISE TRAGATE ZA SIGURNOSCU TO
JE MANJE IMATE, STO VISE TRAGATE ZA
MOGUCNOSTIMA SVE JE VEROVATNIJE DA
CETE DOSTICI SIGURNOST KOJU ZELITE.

=
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palicom, ili ako je pogodi da to uradi lose da bi
njegovi hvataci uhvatili loptu i izbacili ga iz igre.
Ako mu tri puta baci loptu u zamisljeni pravouga-
onik i udarac je nijednom ne udari biva izbacen iz
igre i ide na klupu. Onaj koji udara ima dve mo-
gucnosti, da napadne svaku lopticu i pokusa tako
jako da je udari da njegova ekipa uspe da posti-
gne pogodak ali postoji i Sansa da pogresii da ga
protivnici izbace i predu u napad , dakle u prvoj
mogucnosti postoji veliki rizik.

U drugoj mogucnosti igra¢ ima pravo da ne za-
mahne i ne udari lopticu ako nije siguran da ce
je dobro pogoditi i tako tri puta sve dok ga ne
izbace iz igre; nije postigao gol ali nije ni pogre-
Sio pa da protivnici slave, dakle nije preuzeo rizik
pokusaja da se udari teska lopta. Posto je proce-
nat udarenih lopti vazan element igre strucnjaci
polazu mnogo na analizama statistickih podataka
igraca. Kopajudi po rezultatima iz proslosti dosli
su do proseka jednog igraca koji ih je potpuno
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zbunio. Naime taj igrac je imao fantastican pro-
sek od 98% udarenih loptica. Sto znadi da je svaki
put kada je zamahnuo i pokusao da udari u 98 slu-
¢ajeva od sto bio uspesan. Taj podatak ne bi bio
toliko uznemirujuca da se radilo o velikom igracu,
legendi bejzbola, ali u ovom slucaju je ime iza tog
neverovatnog rekorda bilo sasvim nepoznato.
Pravi Sok je nastao kada su uporedili njegove re-
zultate sa rezultatima jednog od najvecih igraca u
istoriji DZoa Di Mada. Di Mado je imao prosek od
svega 84% uspesnih udaraca. Cekajte kako je Dzo
bio najplaceniji igrac, covek koji je ozenio Merilin
Monro najlepsu zenu sveta i imao svetsku slavu a
ovaj drugi igra¢ je umro u bedi i potpuno nepo-
znat. Zar nije sustina igre pogoditi Sto preciznije

lopticu? A onda su dosli do drugog podatka koji
je objasnio Citavu stvar. Nepoznati igrac je imao u
karijeri Cetiristo uspesnih pokusaja da udari lopti-
cu a DZoe di Mado je imao preko sedam hiljada.
Sustinska razlika nije bila u broju uspesnih udaraca
negu u broju hrabrih pokusaja da se lopta udari, u
preuzimanju odgovornosti za ekipu i rezultat. Ra-
zlika je bila u broju hrabrih pokusaja i preuzimanja
rizika da bi se do pobede stiglo. Nepoznati igrac
je igrao samo na sigurne lopte ali ne rizikujuci pre-
vise rizikovao je sve, svoj uspeh i Citav zivot. Strah
od greske i kukavicka igra na sigurno su ga odve-
li do Zivotnog neuspeha iako je sve svoje udarce
izveo besprekorno. Neodlu¢nost cesto vodi u ku-
kavicko ponasanje u zivotu, u igru na sigurno, u
perfekcionizam ili nista, u mudro odustajanje od
rizika i velikog broja pokusaja u kojima vreba veliki
broj gresaka. Prevazidite strah od greske, pokusa-
vajte hrabro i preuzmite odgovornost za sopstve-
ni Zivot i rezultate. Jer ko Ce to drugi uraditi za vas?
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